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Señores miembros del jurado evaluador, de conformidad con los 
lineamientos establecidos en el reglamento para la elaboración y sustentación de 
tesis para la obtención del Grado de contador público de la Universidad “Cesar 
Vallejo”, pongo a vuestra consideración la presente tesis titulada: “PROPUESTA 
DE UN PLAN DE GESTIÓN DE COBRANZA PARA DISMINUIR EL INDICE DE 
MOROSIDAD DE LA EMPRESA ESTACIÓN DE SERVICIOS "ARIES", BAGUA 
2017”. El estudio tiene como objetivo de elaborar la propuesta de un plan de gestión 
de cobranza para disminuir el índice de morosidad de la empresa estación de 
servicios "Aries", Bagua 2017. 
El estudio consta de VII capítulos que a continuación se indican: 
 
Capítulo I: Introducción; que contiene información referente a la realidad 
problemática del control contable, trabajos previos, teorías de ambas variables, 
formulación del problemas, justificación, hipótesis y objetivos. 
Capítulo II: Denominado Método, en este apartado se establece el diseño de 
investigación, identificación de variables, así como de la operacionalización, 
población y muestra, técnicas e instrumentos, validez y confiabilidad, método de 
análisis de datos y aspectos éticos. 
Capitulo III: Resultados, es la presentación de los resultados en tablas y 
gráficos, según los objetivos planteados en la introducción. 
Capítulo IV: Discusión, se contrasta los resultados con otros estudios o 
teorías. 
Capítulo V: Conclusiones, son las respuestas a los objetivos planteados 
 
Capítulo VI: Recomendaciones, principales recomendaciones que se realiza 
a la empresa en relación a las conclusiones. 
Capítulo VII: la propuesta de la investigación sobre gestión de cobranza 
Y por último las referencias y Anexos. 
Por lo tanto, ponemos a disposición de ustedes el presente trabajo para su 
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La presente investigación tiene por título “PROPUESTA DE UN PLAN DE 
GESTIÓN DE COBRANZA PARA DISMINUIR EL INDICE DE MOROSIDAD DE LA 
EMPRESA ESTACIÓN DE SERVICIOS "ARIES", BAGUA 2017”, que tuvo por 
objetivo Elaborar la propuesta de un plan de gestión de cobranza para disminuir el 
índice de morosidad de la empresa estación de servicios "Aries", Bagua 2017. 
La metodología del estudio es de tipo cuantitativa, con un diseño no experimental 
– transversal, se aplicó 2 cuestionarios a 9 trabajadores y el análisis documental de 
las cuentas por cobrar. 
Entre los resultados se tuvo que la rotación de las cuentas por cobrar se disminuyó 
a 6,6 veces en el 2016, mientras el periodo de cobran es de 55 días. 
Se concluye que la propuesta de gestión de cobranza está orientada a fortalecer 
cada una de las deficiencias encontradas en la gestión de cobranza y en los 
factores que afectan a la morosidad como procedimientos, políticas. 




The present investigation has the title "PROPOSAL OF A COLLECTION 
MANAGEMENT PLAN TO REDUCE THE INDEX OF THE COMPANY'S NUMBER 
OF SERVICES STATION" ARIES ", BAGUA 2017", whose objective was to 
elaborate the proposal of a collection management plan for decrease the 
delinquency rate of the company "Aries" service station, Bagua 2017. 
The methodology of the study is of a quantitative type, with a non - experimental 
transversal design, 2 questionnaires were applied to 9 workers and the documentary 
analysis of accounts receivable. 
Among the results, the turnover of accounts receivable was reduced to 6.6 times in 
2016, while the period of collection is 55 days. 
It is concluded that the collection management proposal is aimed at strengthening 
each of the deficiencies found in the collection management and in the factors that 
affect delinquency as procedures, policies. 
























1.1. Realidad problemática 
 
1.1.1. A nivel internacional 
 
En la paz, manifiesta Lazcano (2016) que los problemas de morosidad que 
atraviesan las empresas, también les genera que las empresas estén en búsqueda 
de fuentes de financiamiento por eso recurren a las entidades financieras, sin 
embargo, la falta de recursos líquidos genera que tengan una mala cartera de 
crédito, ya que en Bolivia la tasa de Morosidad se incrementó el cual se originó por 
el impago de las pequeñas y medianas empresas (pymes), porque la tasa 
sobrepasa el 3% de morosidad. 
También en la Paz en cuanto a la gestión de cobranza, Salvatierra (2013) 
indica que existe la falta de gestión en la cobranza, así como las deficiencia en 
generar recursos líquidos, hacen que las empresas representen un mayor riesgo 
para las entidades financieras, lo cual genera que accedan a créditos a un mayor 
costo. 
Por su parte en colombia, manifiesta Cárdenas & Velasco (2014) que la 
demora de los pagos de los clientes pueden conllevar a que en una empresa existan 
se incremente los niveles de cartera morosa y rotaciones deficientes, que se aúnan 
también los altos costos porque la empresa tiene que recurrir a otras fuentes de 
financiamiento para cumplir con el pago de sus proveedores y trabajadores. 
Manifiesta en Managua hace “Falta de seguimiento” de la cartera en mora 
que indica la falta de controles, porque no se lleva a cabo en todos los niveles de 
la empresa, pues el compromiso tiene que venir desde la gerencia hasta el personal 
de crédito y ventas, ya que muchas veces no se cobra a los clientes en forma 
oportuna, así como no se hace un seguimiento del historial de los clientes. 
(Subdirector Regional de Microfinanzas Bolivianas, 2013) 
Además las empresas de Guatemala se en enfrenta al aspecto legal, pues 
ahora los acreedores deben tener adecuadas estrategias de cobranza las mismas 
que no deben ser de hostigamiento o acoso a los deudores, porque atenta contra 
el aspecto legal, ya que existe un decreto aprobado la cual se realizó a fin de evitar 
el acoso y regular las tasas de interés. (Escobar & Gramajo, 2016) 
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En Uruguay, las empresas priorizan incrementar sus ventas, sin embargo 
sus políticas de ventas al credito no lo estableces, la problemática se debe según 
el diario El Observador (2016) a que “la gestión de la cartera de deudores morosos 
no suele estar en los primeros lugares, por lo que es usual que las organizaciones 
opten por dilatar voluntaria o involuntariamente este tipo de gestión” (párr. 1), por 
lo tanto, no solo se trata de vender por vender, sino de saber también recuperar las 
cuentas por cobrar, y que estas tengan una buena rotación, caso contrario la 
morosidad puede originar problemas en la capacidad de cumplimiento con las 
deudas a corto plazo. 
1.1.2. A nivel nacional 
 
Ochoa (2013) en dicho periodo habían 3, 850 estaciones de servicio a nivel 
nacional, el 48% lo concentran cuatro grandes cadenas (Repsol, Pecsa, Primax y 
la estatal Petroperú) y el 62% (2,044) de ellas son independientes, sus ventas se 
encuentran sujetas al crecimiento de las ventas de vehículos. Sin embargo, Diario 
gestión (2018) está cifra se ha incrementado a 4700 estaciones, en Lima y Callao 
se concentran el 17.6%. 
Con respecto a las deudas por cobrar, Vega (2013) se evidencia en Tacna, 
donde el grifo municipal tiene deudas por cobrar ascendentes a S/. 243 mil 056. El 
mismo que se originó entre el 2009 y 2010. Los principales los morosos figuran las 
municipalidades distritales de Sama y Héroes Albarracín, y personas jurídicas y 
naturales. Pero un 10% de las deudas no se saben a quién cobrar porque fueron 
retiradas con vales que no tienen la firma del beneficiario. 
Además, Diario Gestión (2017) la falta del conocimiento de los factores 
externos, vienen dejando a la luz la falta de planificación y gestión de las cuentas 
por cobrar de las empresas, pues en el Perú existe falta de educación financiera o 
desinterés, porque el 30% de los peruanos está atrasado en el pago de sus deudas, 
entonces esto significa que las empresas tienen que buscar herramientas para 
frenar o incrementar sus niveles de morosidad. Ya que las empresas toman todos 
los días decisiones y tiene que tener más cuidado si son de ámbito financiero; por 
lo tanto, no existen excusas por las empresas para utilizar las centrales de riesgo. 
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Según Equifax (2017), en el Perú existen “empresas que no cuentan con un 
eficaz proceso de cobranza por una mala gestión de la deuda o porque no toman 
en cuenta con quién hacen negocios”. (parr. 1), además hay una falta de 
seguimiento de las cuentas por cobrar, que al final originan una baja rotación de la 
cartera de cobranza. 
Ocho (2016) en cuanto al panorama que atraviesan “los grifos y estaciones 
de servicio del país tienen uno de los márgenes de ganancia más altos del mundo, 
que pueden llegar al 60% en el caso del Gas Licuado de Petróleo (GLP)” (párr. 1). 
1.1.3. A nivel Local 
 
“Propuesta de un Plan de Gestión de Cobranza para disminuir el índice de 
morosidad en la empresa Estación de Servicios “Aries”, Bagua 2017, es una 
investigación que surge ante la problemática que presentaba esta microempresa, 
al mantener índices de morosidad importantes y recuperación de deudas de 
clientes que tienen más de 30 días que no pagan. Estación de Servicios “Aries”, al 
ser una microempresa familiar, tener capital limitado y mano de obra no calificada; 
la decisión de vender sus servicios a crédito, sin previamente capacitar al personal 
para este cambio, constituyó una amenaza que peligraba su subsistencia en el 
mercado de Bagua, teniendo que recurrir al financiamiento, de esta manera se 
incrementa el costo de financiamiento, por ende la rentabilidad de la empresa, cuya 
realidad justificó esta investigación y planteó su objetivo en implementar un Plan de 
Gestión de cobranza que permitirían reducir el índice de morosidad de esta 
microempresa. 
La empresa se dedica a la venta de combustibles (Gasolina de 84, 90 
Octanos y Biodiesel B5) al por mayor y menor, desde un 18 de Julio del año 2009 
fecha en que fue creada, se encuentra ubicada en el Jirón los Cedros y Av. 
Agropecuario N°296 de la provincia de Bagua del departamento de Amazonas. 
Estación de Servicios “Aries”, ha venido otorgando créditos, sin tener en 
cuenta la capacidad de pago de sus clientes “morosos”, ello ha generado que la 
empresa registre un elevado importe en cuentas por cobrar, además de reflejar una 
supuesta utilidad que no coincide con la liquidez para afrontar con sus obligaciones. 
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Dentro del contexto de esta investigación la empresa en mención, tiene la 
siguiente problemática: Elevado índice de morosidad de los clientes nuevos y 
antiguos dentro de los cuales también se encuentran las instituciones públicas; se 
debería fraccionar la deuda para dar la oportunidad a que estos clientes, puedan 
abonar las deudas pendientes con la empresa. 
 
 
1.2. Trabajos previos 
 
1.2.1. A nivel internacional 
 
Yambay (2017) en su investigación Titulada “Diseño de un manual de crédito 
y cobranzas para minimizar el índice de morosidad en la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Patria Ltda”. Grado profesional del contador público. Escuela Superior 
Politécnica De Chimborazo. Ecuador. Con el objetivo de minimizar el índice de 
morosidad, la población fueron un total de 20 los directivos y empleados de la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito, utilizo la encuesta y observación de documentos 
dando por concluye que se debe aportar seguridad en la gestión empresarial 
mediante la prevención de riesgos en colocación y recuperación de la cartera de 
crédito, dando lugar a una fiabilidad en los procesos crediticios y en la información 
financiera. 
Mejia (2017), en su tesis titulada “Gestión financiera para controlar el índice 
de morosidad en la cooperativa de ahorro y crédito Juventud Unida Ltda. De la 
ciudad de Ambato”, Grado profesional de contador público. Universidad Regional 
Autónoma de los Andes. Consignó como objetivo controlar el índice de morosidad, 
para cual desarrolló diversas etapas. Mediante una investigación Cuantitativa, 
Cualitativo de carácter descriptiva y bibliográfica, consideró una muestra a 7 
trabajadores. Los resultados indican que al realizar el análisis de las encuestas 
sobre si el diseño de un modelo de gestión financiera ayudaría a disminuir el índice 
de morosidad en la Cooperativa, el 71% indica que si, por lo tanto concluye que la 
Cooperativa “Juventud Unida” Ltda., no posee procedimientos para la recuperación 
de cartera lo que ha provocado en la entidad una alta morosidad. 
Fuentes (2016) En Ecuador, Titulada “Diseño de un modelo de Crédito y 
Cobranza para Automercado S.A.”. Grado profesional de contador público. 
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Universidad de Guayaquil, cuyo objetivo disminuir el índice de morosidad en la 
cartera de cuentas por cobrar desarrolló a través de un estudio tipo descriptivo, 
mixto, concluye que las ventas a crédito por la empresa Automercado S.A tuvieron 
un incremento considerable del 33% en los periodos 2013-2014, lo que demuestra 
que se ha ampliado la concesión de créditos, y esto se ve reflejado a su vez en las 
cuentas por cobrar que presentaron un incremento del 1% pero con una rotación 
lenta, lo que indica una recuperación de la misma en plazos muy extensos, lo que 
genera un problema de liquidez leve al enfrentar sus obligaciones a corto plazo. La 
falta de análisis en el otorgamiento de créditos puede originar una cuenta con 
dificultad de cobro, no cuenta con políticas y procedimiento de crédito y cobranzas 
definidos. 
Rivero (2014) En Venezuela, se realizó la presente investigación titulada, 
“Propuesta de estrategia financiera para el departamento de crédito y cobranzas 
para el mejoramiento de la gestión de cobranzas caso en la empresa venezolana 
del vidrio (Venvidrio)”, Grado profesional de contador público. Universidad de 
Carabobo. Con el objetivo de mejorar la gestión de cobranzas. Mediante una 
investigación que tiene un diseño no experimental, usó como instrumento el 
cuestionario, se analizaran los procesos del otorgamiento de créditos a los clientes, 
que le permitió detectar las fallas administrativas porque dentro de las deficiencias 
de la gestión de cobranza se debe a la inexistencia de reportes de deuda por 
antigüedad, falta de seguimiento del vencimiento de las facturas, carencia de 
actualización diaria de la cartera de clientes, falta de capacitación y aprendizaje del 
personal, además no se realiza el control del manejo del efectivo, el cual viene 
afectando la liquidez de la empresa, porque cada vez las cuentas por cobrar son 
más altas. 
Revelo (2013) En Tulcán, se presentó la investigación titulada, “Sistema de 
cobro y recuperación de cartera de crédito para la empresa Profemac - Tulcán”. 
Grado profesional de Universidad Regional Autónoma de los Andes. Con objetivo 
fue mejorar la recuperación de la cartera de crédito utilizó como instrumento el 
cuestionario de entrevista, la muestra fueron 32 personas en las cuales 30 son 
clientes crediticios y dos miembros del ente conformado por el Gerente Propietario, 
Contador; la empresa no cuenta con mecanismos adecuados para la recuperación 
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de la cartera, porque no asumen un comportamiento de dar seguimiento a los 
créditos otorgados, porque se debe a la carencia de políticas sólidas para asegurar 
el cobro, además de identificar el riesgo del crédito que representa para la empresa. 
Gonzales & Vera (2013) en su informe titulado “Incidencia de la Gestión de 
las Cuentas por Cobrar en la Liquidez y Rentabilidad de la Empresa Hierros San 
Félix C.A.”, Grado profesional de contado público. Universidad Nacional 
Experimental de Guayana. Consignó como objetivo evaluar la incidencia de la 
gestión de las cuentas por cobrar en la liquidez y rentabilidad de la empresa, el 
estudio fue descriptivo, y la muestra fueron 5 trabajadores de la empresa. Los 
resultados muestran la coincidencia de todos los trabajadores porque afirman que 
los resultados pueden verse afectados por deficiencia de la gestión de cobranza, 
además hay factores que vienen afectando a la empresa como vencimiento de 
facturas, falta de segregación de funciones de área de crédito y cobranza, porque 
hay un divorció entre la facturación de la deuda y el cobro del mismo, situación que 
acrecienta el problema de la liquidez de la empresa y de sus resultados financieros. 
1.2.2. A nivel nacional 
 
Aguilar (2017), en su tesis titulada “La morosidad y su relación con los 
estados financieros de los centros educativos particulares de Los Olivos, en el año 
2017”. Grado profesional de contador Público. Universidad César Vallejo, con el 
objetivo de determinar de qué manera la morosidad se relaciona con los Estados 
Financieros, la investigación tiene como diseño no experimental, conformada por 
una población de 60 personas que laboran. Se obtuvo que la morosidad tiene una 
relación con los estados financieros, ya que esta refleja el resultado ya sea negativo 
o positivo que ha ocasionado la morosidad, asimismo es de suma importancia la 
aplicación de los instrumentos financieros. La liquidez varía de acuerdo al alto o 
bajo índice de la morosidad. 
Ventura (2016), en su investigación titulada “La morosidad en la recaudación 
del Impuesto Predial en la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto, 2016”, Grado 
profesional de contador Público. Universidad José Carlos Mariátegui, tuvo como 
objetivo estudiar las causas de morosidad en la recaudación. La metodología 
empleada comprende tres dimensiones; nivel de ingreso de contribuyentes, nivel 
de conocimiento de contribuyentes y nivel de morosidad en la recaudación. Los 
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resultados son: nivel de ingresos del 77.3% de los contribuyentes morosos es 
menor a S/ 1,500.00 soles. Concluye que las causas de morosidad son el bajo nivel 
de ingresos y el bajo nivel de conocimiento de la normativa. 
Ramirez & Robles (2016), en su tesis titulada “la morosidad y su incidencia 
en la rentabilidad de la agencia Laredo de la caja municipal de ahorro y crédito de 
Trujillo, distrito de Laredo, años 2014 – 2015”, Grado profesional de contador 
Público. Universidad Privada Antenor Orrego, tiene por objetivo demostrar la 
incidencia de la morosidad de la cartera de los créditos MYPES en la rentabilidad, 
aplicó un diseño de contrastación tipo no experimental transaccional – descriptivo, 
a través de entrevistas, análisis documentario. Concluye que el incremento de la 
morosidad incidió de forma negativa en la rentabilidad, para la Caja Municipal de 
Ahorro y Crédito de Trujillo Agencia Laredo, distrito de Laredo, años 2014-2015. 
Paredes & Chero (2016) En Chepén, la investigación se titula “Estrategias 
crediticias para disminuir el índice de morosidad en el Banco Azteca, Chepen 2015”. 
Grado profesional de contador Público. Universidad Señor de Sipán, con el objetivo 
aplicar estrategias crediticias para reducir el Índice de morosidad mediante una 
investigación de tipo aplicativa, de diseño descriptivo tomando. Los resultados 
muestran que la aplicación de las estrategias ha permitido incrementar del 67% a 
80%. Por lo tanto se concluye que el riesgo de impago (morosidad) ha reducido de 
un 60% a 23%, en ese sentido se observa que la investigación ha permitido a la 
empresa en estudio incrementar el retorno de los créditos otorgados. 
Gómez (2016) En Cajamarca, realizó la presente investigación titulada, 
“Propuesta de Estrategias de Cobranza para Disminuir la Morosidad en la Empresa 
Electro Oriente S.A. Unidad de Negocios Amazonas Cajamarca – 2016”. Grado 
profesional de contador Público. Universidad César Vallejo, en el cual su objetivo 
fue proponer estrategias de cobranza para disminuir la morosidad en la empresa, 
utilizó el método cuantitativo, observacional; de tipo descriptivo, logró entender que 
las actividades de cobranza son efectuadas como trabajos laborales de rutina, no 
necesariamente orientadas a disminuir la morosidad; además se requiere 
información de los involucrados en el área de cobranza sobre la cantidad de clientes 
morosos y el importe en soles que ello significa para la empresa, para lograr mayor 
compromiso en recuperar las cuentas por cobrar. 
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Guzmán (2017) En Lima, se desarrolló la investigación titulada, 
“Implementación de un sistema de cobranza para disminuir la morosidad de los 
préstamos otorgados en una Empresa Pública, Lima 2017”. Grado profesional de 
contador Público. Universidad Privada Norbert Wiener, cuyo objetivo fue 
implementar un sistema de cobranza efectivo para disminuir la morosidad de los 
préstamos, utilizando una metodología tipo proyectiva con un sintagma holístico 
que utiliza un enfoque mixto, identificó que los trabajadores necesitan implementar 
nuevas técnicas y procesos que sirvan para la optimización y mejoras en relación 
a la recaudación de ingresos. También se debe conocer la capacidad de pago del 
cliente, identificar qué tipo de cliente es a través de una segmentación y aplicar un 
módulo de alarmas que permita identificar la morosidad. 
1.2.3. Local 
 
Herrera (2016) En Bagua, Titulada “Propuesta de un plan de estrategias de 
cobranzas para mejorar la recaudación Tributaria en la Municipalidad Provincial de 
Bagua-Año 2016”. Grado profesional de contador Público. Universidad César 
Vallejo, cuyo objetivo general es de proponer un plan de estrategias de cobranzas 
para mejorar la recaudación, aplicó la técnica de la encuesta realizada a los 
contribuyentes y personal; y entrevistas dirigidas a los funcionarios, la población 
comprende 5,106 contribuyentes y 21 trabajadores; concluye que las causas por 
que no pagan sus impuestos los contribuyentes es porque la mayoría de ellos no 
conocen que impuestos se pagan en la municipalidad, no le cobra, no conoce en 
que se invierte el pago de sus impuestos, el pago de sus impuestos sirve para pagar 
a los empleados, el servicio que presta en la municipalidad es regular; también otras 
de las razones de la morosidad es porque la base de datos de los contribuyentes 
no se encuentra actualizada, no realiza reporte mensual de las deudas y porque no 
se aplica estrategias de cobro de los impuestos. 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
1.3.1. Plan de gestión de cobranza 
Rol de la gestión de cobranza 
Brachfield (2008) la Cobranza es un importante servicio que permite el 
mantenimiento de los clientes al igual que abre la posibilidad de “volver a prestar”; 
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por lo tanto, consiste en un proceso estratégico y clave para generar el hábito y una 
cultura de pago en los clientes. La cobranza se debe basar en el ciclo del crédito, 
no debe ser entendida como el paso final ya que es durante este proceso cuando 
la institución recibe valiosa retroalimentación sobre las políticas generales y 
actividades específicas de cada subproceso: promoción, evaluación, aprobación y 
desembolso/seguimiento. 
 
Figura N° 1: Parte integral del ciclo del crédito 
Fuente: (Brachfield, 2008) 
Por lo tanto, la gestión de cobranza es el conjunto de acciones coordinadas 
y aplicadas adecuada y oportunamente a los clientes para lograr la recuperación 
de los créditos, de manera que los activos exigibles de la institución se conviertan 
en activos líquidos de la manera más rápida y eficiente posible, manteniendo en el 
proceso la buena disposición de los clientes para futuras negociaciones. 
(Brachfield, 2008) 
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Rocamundi (2013) tal como se citó en Navarrete (2014) manifiesta que la 
gestión de cobranza son “el desarrollo de actividades y estrategias para alcanzar el 
cobro de deudas. Una gestión de cobranzas, para que sea efectiva, debe tomar en 
cuenta el contacto, la comunicación y el entorno de negocio”. (p. 25) 
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Etapas de Recuperación del crédito 
 
García (2017) indica que en la gestión de créditos y cobranzas, es importante 
aplicar una serie de criterios que permitan a las compañías desarrollar políticas de 
recuperación viables, para ello debe tener en cuenta: 
Etapa preventiva: se realiza antes que venza el crédito. Busca prevenir o evitar que 
éste caiga en mora. 
Etapa administrativa: se lleva a cabo desde que vence el crédito. Termina cuando 
no se efectúa el pago dentro del plazo ampliado establecido. 
Etapa judicial: tras agotar los dos recursos previos, se interpone la demanda judicial 
para el cobro del crédito. (Párr. 5) 
Morales & Morales (2014) identifica las siguientes fase de la cobranza 
 
Prevención, Son acciones encaminadas a evitar el incumplimiento del pago 
del cliente, disminuir el riesgo de mora en las uentas por cobrar. 
Cobranza, cobrar a los adeudos en tempranas instancias. 
 
Recuperación, Recuperar adeudos de créditos en mora con bastante tiempo. 
 
Extinción, Registrar contablemente las cuentas por cobrar como saldos 
cuando los clientes han pagado. 
Elementos que influyen en la cobranza 
 




Personal capacitado y entrenado 
Estrategia (persuasión) 
La información, tiene que ser completa a fin de que facilite el actuar de los 
gestores de cobranza. 
Tecnología; permite que el proceso de cobranza sea automatizado, y se 
acelere el proceso, porque proporciona información correspondiente a las personas 
25  
usuarias, facilita elaborar reporte y análisis, así como herramienta de ayuda en el 
análisi y control del área de cobranza. (Morales & Morales, 2014) 
Personal de cobranza; donde el encargado de cobranza,t tiene que asegura 
el reembolso rápido de las cuentas. (Morales & Morales, 2014) 
Estrategia, son lineamientos básico de la gestión de cobranza, derivado de 
los políticas que deben llevarse uniforme y consistentemente. (Morales & Morales, 
2014) 
Políticas de cobranza, son los procedimientos que sigue la empresa para 
cobrar los créditos que ha otorgado a sus clientes. (Morales & Morales, 2014) 
1.3.2. Morosidad 
 
Lazcano (2016) La morosidad es un indicador muy importante” en la cartera 
de créditos y aunque ese leve incremento aún no es un tema “preocupante”, amerita 
que se comience a mirar con más atención el tema de préstamos del sistema 
financiero nacional. 
La morosidad, indudablemente, es un tema de especial relevancia para las 
empresas, principalmente por el hecho de que puede provocar la insolvencia de 
quien la padece e incluso derivar en una situación de concurso de acreedores si no 
se controla adecuadamente. 
La morosidad es el incumplimiento del pago puntual de la deuda. (Bañuelos, 
2016) 
 
Estrategias para recuperar las cuentas por cobrar 
Bañuelos (2016) las empresas tienen que ser menos tolerantes con las cuentas 
por cobrar vencidas, no sólo porque financian a sus clientes, sino que afectan el 
flujo de efectivo, el cual pone en peligro la sobrevivencia de una empresa, por lo 
tanto nunca alcanzará su solidez en el mercado. Entonces se requiere implementar 
ciertas medidas como por ejemplo: 
Ser oportuno en la entrega de facturas a los clientes, ya que esto facilita que e 
cliente se de prioridad a los pagos. 
Comunicar de manera clara los términos del crédito al cliente, además es 
recomendable incluir penalidades o moras. 
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Contar un plan de pagos bien estructurado para los clientes antiguos de la 
empresa. 
Ofrecer descuentos por pronto pago. 
Establecer políticas de cobranza con un aspecto objetivo y formal. 
Y por último también se puede contratar a expertos en cobranza que pueden 
ser agencias de cobranza o abogados. 
Asimismo, considera que el índice de morosidad se controla por medio del 
establecimiento de las políticas de crédito y políticas de cobranza. (Noriega, 2011) 
Una empresa puede recurrir a las garantías para disminuir el riesgo, sin 
embargo, de no hacerlo tiene la opción de utilizar la herramienta del factoraje, que 
consiste en la venta de las cuentas por cobrar a una institución financiera, son una 
forma también de eliminar el gasto de que una empresa implemente un 
departamento de cobranza. (Van Horne & Wachowicz, 2002) 
 
Indicadores de la calidad de cartera 
 
La cartera atrasada o morosa está definida como la ratio entre las colocaciones 
vencidas y en cobranza judicial sobre las colocaciones totales. (Aguilar, Camargo, 
& Morales, 2006) 
Cartera de alto riesgo; Considera las colocaciones vencidas, en cobranza 
judicial, refinanciadas y reestructuradas. Entre colocaciones totales. (Aguilar, et al, 
2006) 
Cartera pesada, Es el cociente entre las colocaciones y créditos contingentes 
clasificados como deficientes, dudosos y pérdidas, y el total de créditos directos y 
contingentes. (Aguilar, et al, 2006) 
Además los créditos vencidos, son los créditos que no han sido cancelado 
dentro de los 15 días adicionales a la fecha de vencimiento pactada. Comprende 
menores a 4 meses, y mayores a 4 meses. (Instituto de Formación bancaría [IFB], 
2011) 
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Cobranza Judicial; comprende aquellos créditos que se encuentran vencidos y 




𝐶𝑎𝑟𝑡𝑒𝑎 𝑚𝑜𝑟𝑜𝑠𝑎 = 





Factores que influyen en la morosidad 
 
Brachfield (2013) menciona que los elementos que tienen un impacto en la 
morosidad de la empresa son: 
Las políticas de la empresa.- que tiene que ver con el manejo del proceso 
del crédito, así como los montos máximos y mínimos que le otorgan a los clientes, 
los cuales deben ser compartidos por todos los miembros de crédito y cobranza, 
así como ventas. 
Administración del riesgo de crédito.- Consiste en verificar los riesgos a 
los que se enfrente la propia actividad, como el seguimiento del crédito, la 
recuperación de la cartera, la administración histórica de los créditos cedidos a los 
clientes y la clasificación de los créditos 
Control de la morosidad.- Donde son los indicadores que la empresa tiene 
en cuenta para verificar el incremento o disminución de la morosidad, como: ratios 
liquidez de las cuentas por cobrar y la morosidad total. 
1.4. Formulación del problema 
 
¿En qué medida la propuesta de un plan de gestión de cobranza disminuye 
el índice de morosidad de la empresa estación de servicios "Aries", Bagua 2017? 
1.5. Justificación del estudio 
 
Las empresas dependen de sus recursos líquidos provenientes de las 
fuentes generadoras de ingresos, por lo tanto necesitan gestionar adecuadamente 
sus cuentas por cobrar, ya que esto a largo plazo pueden generar que la empresa 
tenga problemas en el cumplimiento de sus pagos con proveedores, personal, e 
incluso a los mismo socios: por lo tanto el estudio se justifica según lo propuesto 
por Bernal (2010) que es: teórica, práctica y metodológica. 
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Se justifica en lo teórico; porque se realizó el estudio con fuentes fidedignas 
que permitan evaluar las variables de ambos estudio. 
En el aspecto metodológico porque va a permitir elaborar los instrumentos a 
fin de poder evaluar las variables, en base al marco teórico, como de la 
operacionalización de las variables. 
En lo que respecta a la parte practica; ya que con la propuesta se busca 
establecer recomendaciones para que la empresa gestione adecuadamente sus 
cuentas por cobrar, a fin de controlar los indices de morosidad. 
1.6. Hipótesis 
 
H1. Si se propone un plan de gestión de cobranza entonces disminuirá el 





Elaborar la propuesta de un plan de gestión de cobranza para disminuir el 
índice de morosidad de la empresa estación de servicios "Aries", Bagua 2017 
1.7.2. Específicos 
 
1. Determinar el índice de morosidad de la empresa estación de servicios 
"Aries", Bagua 2012 - 2016. 
2. Evaluar la gestión de cobranza de la empresa estación de servicios 
"Aries", Bagua 2017 
3. Diagnosticar la morosidad de la empresa estación de servicios "Aries", 
Bagua 2017 
4. Elabora la propuesta de un plan de gestión de cobranza de la empresa 


























2.1. Diseño de investigación 
 
Según el enfoque es de tipo cuantitativo, porque la recopilación de la 
información es de tipo numérica. De modo, que los resultados se mostraran en 
tablas estadísticas. 
Hernández, Fernández, & Baptista (2014) el estudio según el fin que persigue 
es propositiva, porque consiste en la elaboración de una propuesta a fin de ayudar 
o realizar un aporte en la solución de un problema, tal es el caso del estudio donde 
se realiza la propuesta de gestión de cobranza para la empresa “Aries”. 
Según el diseño, Hernández, et al. (2014) lo clasifica como un diseño no 
experimental, porque no se realiza la manipulación deliberada de variables, ya que 
observa la realidad en su estado natural. Además, es un diseño transversal porque 
los datos se recopilan en un momento único. (Hernández, et al, 2014), por lo tanto, 
la aplicación de los instrumentos es por única vez. 
Por lo tanto, es no experimental, ya que no se realiza la manipulación de la 
variable morosidad, sólo consiste en plantear la propuesta, no se llega aplicar. 
Es transversal, porque la información de la morosidad se llegó a recopilar en un 
solo momento, pese a que evalúan varios años, esta se tomó de información 
histórica de la empresa. 
El diseño se resume en el siguiente esquema. 
 




M: Muestra (trabajadores) 
Oy: Morosidad 




2.2. Variables, Operacionalización 
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2.2.1. Variables 







Rocamundi (2013) tal como se citó en Navarrete (2014) 
manifiesta que la gestión de cobranza son “el 
desarrollo de actividades y estrategias para alcanzar el 
cobro de deudas. Una gestión de cobranzas, para que 
sea efectiva, debe tomar en cuenta el contacto, la 




La morosidad es el incumplimiento del pago puntual de 
la deuda. (Bañuelos, 2016). 







Tabla N° 2 
Operacionalización 
 
















¿La empresa cuenta con políticas establecidas para ceder 
un crédito a un nuevo cliente? 
¿En la empresa estación de servicios "ARIES", el personal 





¿El personal de la empresa estación de servicios "ARIES", 
Perfil del personal 
ha sido seleccionado mediante un proceso de selección? 
Morales & Morales 
(2014) indica que los 
Registro de los 
Información 
créditos cedidos 
¿Los créditos cedidos a los clientes se encuentran 
registrados con información básica del cliente deudor? 
 
Encuesta dirigida 
    a los clientes de 
elementos que 
influyen en la cobranza 
Sistema de 
cobranza 
¿La empresa utiliza algún tipo de sistema que avisa las 
fechas de vencimiento de las deudas? 
la empresa 
son: Información, Tecnología    
tecnología, personal 
capacitado  y 
Reportes de 
deuda 
¿Usualmente lleva un control de la cobranza por medio de 
reportes mensuales? 
entrenado y Estrategia 
(persuasión) 
Estrategias  ¿La empresa utiliza el factoring para asegurar la 
Factoring 
recuperación de la deuda de los clientes? 
Medios de 
cobranza 
¿La empresa estación de servicios "ARIES", envía 










¿La empresa estación de servicios "ARIES", emplea la 





¿En la empresa estación de servicios "ARIES", se asegura 
la recuperación de la deuda por que se exige una garantía 





¿La empresa estación de servicios "ARIES", emplea la 
cobranza preventiva, ya que suele enviar estados de 






Brachfield      (2013) 
menciona  que los 
elementos que tienen 
un impacto   en  la 
morosidad    de  la 
empresa son; las 
políticas   de   la 
empresa, 
Administración   del 
riesgo  de  crédito  y el 
Las políticas de 
la empresa 
Montos de crédito 
¿En la empresa estación de servicios "ARIES", se ha 







¿Los procedimientos de recuperación del crédito permiten 
disminuir los índices de morosidad de la estación de 
servicios "ARIES"? 
Administración del 
riesgo de crédito 
Clasificación de 
deudores 
¿Los clientes de cartera pesada se han incrementado en la 
empresa estación de servicios "ARIES"? 
 
 Eficiencia del 
personal 
¿Cumple con las metas de los resultados de morosidad de 
la empresa estación de servicios "ARIES"? 
 
    
Evaluación del 
flujo de efectivo 
¿La liquidez de la empresa estación de servicios "ARIES", 
se ha visto afectada por el índice de morosidad de la 
empresa? 
 
  Recuperación de 
deudas 






control de la 
morosidad 






¿En la empresa estación de servicios "ARIES", se premia 
los resultados de cartera normal de los gestores de crédito 
y cobranza? 
¿En la empresa ha disminuido el índice de morosidad en 
los últimos tres años? 
 




Cuentas por cobrar en soles 
 
% de las cuentas por cobrar de los activos totales 
Rotación de la cuentas por cobrar 




2.3. Población y muestra 
Población 
La población del estudio está conformada por los trabajadores de la empresa 
que son un total de 9, entre los que se encuentra el personal de atención, caja, 
administrador. 
Tabla N° 3: Trabajadores de la empresa Aries 
 
Cargo N° personal 
Administrador 1 
Caja 2 
Personal de atención 4 
Créditos 2 
Fuente: Empresa Aries 
 
 




Por lo tanto la muestra lo conformará la totalidad de la población, siendo un 
total de 9 trabajadores y la información de las cuentas por cobrar 2013 - 2017. 
Tabla N° 4: muestra del estudio 
 
Cargo N° personal 
Administrador 1 
Caja 2 
Personal de atención 4 
Créditos 2 
Fuente: Empresa Aries 
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Encuesta, porque permite recopilar información de manera impersonal a un 
buen grupo de personas. 
Análisis documental, técnica que consiste en utilizar información histórica 
que se encuentra plasmada en documentos físicos o virtuales 
Instrumento 
 
El cuestionario, que es un listado de preguntas con alternativas, dirigidas a 
una población específica con la finalidad de recopilar información sobre un tema 
específico. En el estudio se elaboró dos cuestionarios, el primero conformado por 
12 ítems que evalúa los factores de la morosidad y el segundo de 14 ítems recopila 
información sobre la gestión de cobranza. 
Ficha de trabajo 
 










Se realizó mediante el alfa de cronbach a fin de determinar si el instrumento 
es confiable, se realizó mediante un aprueba piloto, cuyo resultado del cuestionario 
gestión de cobranza el coeficiente de alfa de cronbach es de 0,815, mientras del 
cuestionario de morosidad es de 0,822, el cual se muestra a continuación el cálculo: 
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Base de datos de la gestión de cobranza 
 
 




  Resumen de procesamiento de casos  
 N  % 
Casos Válido 8 100,0 
 Excluidoa 0 ,0 
 Total 8 100,0 




  Estadísticas de fiabilidad  




Base de la encuesta piloto de la morosidad 
 
 
Fuente: encuesta piloto 
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  Resumen de procesamiento de casos  
 N  % 
Casos Válido 8 100,0 
 Excluidoa 0 ,0 
 Total 8 100,0 




  Estadísticas de fiabilidad  
Alfa de Cronbach N de elementos 
,822 8 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
 
Dentro de los métodos de análisis se utilizó la estadística descriptiva, porque 
los resultados se muestran en tablas con resultados en frecuencias y porcentajes, 
los cuales fueron procesados en el programa Excel y la confiabilidad en el programa 
SPSS versión 22. 
2.6. Aspectos éticos 
 
Los aspectos éticos se basan en los propuestos por García, Jiménez. 
Arnaud. Ramírez y Pérez (2011) 
 
Almacenamiento y custodia de los documentos de estudio: 
 
El investigador se responsabilizó de almacenar y cuidar los documentos de 
estudio y encuesta, mantenerlo hasta que la información este procesada y 
registrada en el informe final. 
Confidencialidad de los sujetos 
 
No se divulgó la identidad de los sujetos participantes manteniéndolos en 
total confidencialidad la información obtenida. 
Objetividad 
 
Los datos fueron recolectados tal y como nos indican los sujetos de estudio, 































Objetivo específico 1: Evaluar el índice de morosidad de la empresa Estación de Servicios "Aries", Bagua 2012 - 2016. 
Tabla N° 5 
Cuentas por cobrar 2012 - 2016  
 
 2012   2013 2014  2015   2016  Var 2012 - 2016  
ACTIVOS S/. %  S/. % S/. % S/. %  S/. % S/. %  
Activos Corrientes              
Efectivo y Equivalente de Efectivo 67,854.00 
 
16.3 84,269.00 16.4 84,269.00 14.8 411,469.99 
 
47.8 411,469.99 47.8 343,615.99 506.4 
Cuentas por Cobrar Comerciales (neto 27,865.63  6.7 233,372.08 45.5 260,025.01 45.7 260,025.01  30.2 260,025.01 30.2 232,159.38 833.1 
Existencias (Neto) 128,025.00  30.7 28,685.00 5.6 57,685.00 10.1 23,477.00  2.7 23,477.00 2.7 -104,548.00 -81.7 
Otros Activos 42,284.10  10.1 - 77,860.80 13.7 112,132.00  13.0 112,132.00 13.0 69,847.90 165.2 
Total Activos Corrientes 
Activos No Corrientes 
266,028.73  63.8 346,326.08 67.5 479,839.81 84.4 807,104.00  93.7 807,104.00 93.7 541,075.27 203.4 
Inmueble, Maquinaria Y Equipo (neto) 187,956.00 
 
45.0 127,956.00 24.9 127,956.00 22.5 105,043.00 
 
12.2 105,043.00 12.2 -82,913.00 -44.1 
Activos Intangibles (neto) -36,756.00  8.8 38,569.00 7.5 -38,930.40 -6.8 -50,809.00  -5.9 -50,809.00 -5.9 -14,053.00 38.2 
Total Activos No Corrientes 151,200.00  36.2 166,525.00 32.5 89,025.60 15.6 54,234.00  6.3 54,234.00 6.3 -96,966.00 -64.1 
TOTAL ACTIVOS 417,228.73    100.0   512,851.08 100.0    568,865.41    100.0    861,338.00     100.0    861,338.00 100.0    444,109.27 106.4 















Cuentas Por Pagar Comerciales 7,489.00 1.8 17,493.49 3.4       -7,489.00 -100.0 
Otras Cuentas por Pagar       15,051.00 1.7 15,051.00 1.7 15,051.00  
Total Pasivos Corrientes 
Pasivos No Corrientes 
7,489.00 1.8 17,493.49 3.4   163,387.00 19.0 163,387.00 19.0 155,898.00 2081.7 
Total Pasivos No Corrientes             
TOTAL PASIVOS 
Patrimonio Neto 
7,489.00 1.8 17,493.49 3.4   163,387.00 19.0 163,387.00 19.0 155,898.00 2081.7 
Capital 100,363.00 24.1 100,363.00 19.6 100,363.00 17.6 100,363.00 11.7 100,363.00 11.7 - 0.0 
Resultados Acumulados 226,284.27 54.2 291,502.92 56.8 366,043.92 64.3 477,513.00 55.4 477,513.00 55.4 251,228.73 111.0 
Utilidad del Ejercicio 90,581.46 21.7 103,491.67 20.2 102,458.49 18.0 120,075.00 13.9 120,075.00 13.9 29,493.54 32.6 
Total Patrimonio Neto 417,228.73 100.0 495,357.59 96.6 568,865.41 100.0 697,951.00 81.0 697,951.00 81.0 280,722.27 67.3 
TOTAL PASIVOS Y PATRIMONIO NETO 424,717.73 101.8 512,851.08 100.0 568,865.41 100.0 861,338.00 100.0 861,338.00 100.0 436,620.27 102.8 



























Fuente: Tabla 5 
Interpretación 
Las cuentas por cobrar, en el 2012, representó el 6,7% de los activos totales, mientras las cuentas por pagar tan sólo el 1,8%, 
donde se puede verificar que la empresa, paga más rápido sus cuentas por pagar y toma más tiempo para cobrar sus cuentas a 
sus clientes, situación que se repite en el 2013, donde las cuentas por cobrar representa cerca de la mitad de los activos (45,5%) 
y las cuentas por pagar el 3,4%; en el año 2014, el porcentaje de las cuentas por cobrar se mantiene, pero las empresa no tiene 
Años 
2016 VAR 2012 - 
2016 
2015 2014 2013 2012 















cuentas por pagar, en el año 2015 y 2016, las cuentas por cobrar se mantienen sin ninguna variación, representando el 30.2% del 
total de activo, el cual se debe a que se incrementó los activos totales a causa del incremento de la cuenta efectivo y equivalente 
de efectivo. 
Con lo que respecta a la variación de las cuentas por cobrar del 2012, al 2016 se han incrementado en un 833,1%. Lo cual es 
alarmante. Para la empresa, siendo estas deudas desde el 2013, donde se generó el incrementó, y desde el 2014 al 2016 no se 
lograr cobrar. Evidenciando la falta de gestión de la cobranza. 
 
Tabla N° 6 
 
Índice de morosidad de la empresa Estación de Servicios "Aries". 
 
 2012 2013 2014 2015 2016 
Ventas  2,293,653.96 2,409,160.06 1,715,351.00 1,715,351.00 
Cuentas por cobrar - comerciales 27,865.63 233,372.08 260,025.01 260,025.01 260,025.01 
Rotación de la cuentas por cobrar*  17.56 9.77 6.60 6.60 
Tiempo de periodo de cobranza**  21 37 55 55 
Fuente: Área de crédito 
 
* Ventas/ cuentas por cobrar promedio 
 
** 360/rotación de cuentas por cobrar 
 






Figura N° 3: Índice de morosidad de la estación de servicios "Aries" 
 
Fuente: Tabla 4 
 
 
Análisis y descripción de resultados. Se aprecia que la empresa estación de servicio “Aries” tiene un índice de morosidad de 
la empresa tiene un comportamiento negativo, porque la rotación de cobranza paso de 17.56 veces al año a 6,6 veces al año en 
el 2016, el cual la línea de tendencia es negativa, pues ha tenido una disminución de 3,60 veces, a causa de ello el periodo de 
cobranza se incrementó de 21 días en el 2013 a 55 días en el 2016, siendo el incremento de 11,99 días anual. 
ROTACIÓN DE LA CUENTAS POR COBRAR 
TIEMPO DE PERIODO DE COBRANZA 
  Lineal (ROTACIÓN DE LA CUENTAS POR COBRAR) 
  Lineal (TIEMPO DE PERIODO DE COBRANZA) 
2017 2016 2015 2014 2013 
y = -3.6058x + 7274 
R² = 0.8095 
6.60 6.60 9.77 
17.56 
21 
55 55 y = 11.992x - 24116 














Objetivo específico 2: Evaluar la gestión de cobranza de la empresa estación de servicios "Aries", Bagua 2017 
 
Tabla N° 7 
Evaluación de la gestión de cobranza de la empresa Estación de Servicios "Aries". 
 
Preguntas TD D I A TA TOTAL TD D I A TA TOTAL 


























¿En la empresa estación de servicios "ARIES", el personal de crédito recibe 

























¿El personal de la empresa estación de servicios "ARIES", ha sido 

























¿Los créditos cedidos a los clientes se encuentran registrados con información 

























¿La empresa utiliza algún tipo de sistema que avisa las fechas de vencimiento 













































































¿La empresa estación de servicios "ARIES", envía notificaciones a los clientes 

























¿La empresa estación de servicios "ARIES", emplea la cobranza judicial 

























¿En la empresa estación de servicios "ARIES", se asegura la recuperación de 

























¿La empresa estación de servicios "ARIES", emplea la cobranza preventiva, ya 

























PROMEDIO 2 4 3 1 0 9 21.2 39.4 33.3 6.1 0.0 100.0 
Fuente: personal administrativo de la empresa estación de servicios "Aries" 
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Tabla N° 8 
 
Políticas de crédito 
 
 TD D I A TA TOTAL 
¿La empresa cuenta con políticas establecidas para 
ceder un crédito a un nuevo cliente? 
1 4 4 0 0 9 
11.1 44.4 44.4 0.0 0.0 100.0 





Figura N° 4: Políticas de crédito 
 




Análisis y descripción de resultados. Del 100% de los encuestados, 
44,4% está en desacuerdo que la empresa cuenta con políticas establecidas 
para ceder un crédito a un nuevo cliente, el 44,4% es indiferente 















TD D I A TA 
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Tabla N° 9: Capacitación del personal 
 
Capacitación del personal 
 
 TD D I A TA TOTAL 
¿En la empresa estación de servicios "ARIES", el 
personal de crédito recibe capacitación en gestión 
de cobranza? 
0 2 6 1 0 9 
0.0 22.2 66.7 11.1 0.0 100.0 





Figura N° 5: Capacitación del personal 
 




Análisis y descripción de resultados. Del 100% de los encuestados, 
66.7%, indica indiferencia con respecto a que el personal de crédito recibe 
capacitación en gestión de cobranza, el 22,2% está desacuerdo y sólo el 
11,1% está de acuerdo. 
Capacitación del personal 













TD D I A TA 
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Tabla N° 10 
 
Perfil del personal 
 
 TD D I A TA TOTAL 
¿El personal de la empresa estación de servicios 
"ARIES", ha sido seleccionado mediante un proceso de 
selección? 
1 5 1 2 0 9 
11.1 55.6 11.1 22.2 0.0 100.0 




Figura N° 6: Perfil del personal 
 




Análisis y descripción de resultados. Del 100% de los encuestados el 
55,6% está en desacuerdo con respecto a que personal de la empresa 
estación de servicios "ARIES", ha sido seleccionado mediante un proceso 
de selección, el 22,2% opina lo contrario, el 11,1% está en total acuerdo y el 
11,1% es indiferente. 















TD D I A TA 
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Tabla N° 11 
Registro de los créditos cedidos 
 
 TD D I A TA TOTAL 
¿Los créditos cedidos a los clientes se encuentran 
registrados con información básica del cliente deudor? 
0 7 2 0 0 9 
0.0 77.8 22.2 0.0 0.0 100.0 




Figura N° 7: Registro de los créditos cedidos 
 




Análisis y descripción de resultados. Del 100% de los encuestados el 
77,8% está en desacuerdo que créditos cedidos a los clientes se encuentran 
registrados con información básica del cliente deudor y el 22,2% es 
indiferente. 




Registro de los créditos cedidos 
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Tabla N° 12 
 
Sistema de cobranza 
 
 TD D I A TA TOTAL 
¿La empresa utiliza algún tipo de sistema que avisa las 
fechas de vencimiento de las deudas? 
0 4 5 0 0 9 
0.0 44.4 55.6 0.0 0.0 100.0 





Figura N° 8: Sistema de cobranza 
 




Análisis y descripción de resultados. Del 100% de los encuestados el 
55,6% indica estar indiferente con respecto a que utiliza algún tipo de 
sistema que avisa las fechas de vencimiento de las deudas, 44,4% indica 
estar en desacuerdo a que se utiliza algún sistema de aviso de vencimiento 
de deudas. 
TD D I A TA 
55.6 
44.4 
0.0 0.0 0.0 
Sistema de cobranza 
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Tabla N° 13: Reportes de deuda 













¿Usualmente lleva un control de la cobranza por medio 
de reportes mensuales? 
2 5 2 0 0 9 
22.2 55.6 22.2 0.0 0.0 100.0 





Figura N° 9: Reportes de deuda 
 




Análisis y descripción de resultados. El 55,6% de los encuestados indica 
estar en desacuerdo que lleva un control de la cobranza por medio de 
reportes mensuales, el 22,2% está en total desacuerdo y el 22,2% manifiesta 
indiferencia. 
TD D I A TA 
55.6 
22.2 22.2 
Reportes de deuda 
0.0 0.0 
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 TD D I A TA TOTAL 
¿La empresa utiliza el factoring para asegurar la 
recuperación de la deuda de los clientes? 
3 4 2 0 0 9 
33.3 44.4 22.2 0.0 0.0 100.0 





Figura N° 10: Factoring 
 




Análisis y descripción de resultados. Del 100% de los encuestados el 
44,4% indica estar en desacuerdo a que la empresa utiliza el factoring para 
asegurar la recuperación de la deuda de los clientes, el 33,3% indica total 
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Tabla N° 15 














¿La empresa estación de servicios "ARIES", envía 
notificaciones a los clientes cuando la deuda se 
venció? 
5 2 1 1 0 9 
55.6 22.2 11.1 11.1 0.0 100.0 




Figura N° 11: Medios de cobranza 
 




Análisis y descripción de resultados. Del 100% de los encuestados el 
55,6% está en desacuerdo a que envía notificaciones a los clientes cuando 
la deuda se venció, el 22,2% está en desacuerdo, 11,1% es indiferente y 
sólo el 11,1% indica que envía notificaciones a los clientes. 
















TD D I A TA 
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Tabla N° 16 
Cobranza judicial 
 
 TD D I A TA TOTAL 
¿La empresa estación de servicios "ARIES", emplea 
la cobranza judicial cuando la deuda es mayor a 90 
días? 
4 2 3 0 0 9 
44.4 22.2 33.3 0.0 0.0 100.0 





Figura N° 12: Cobranza judicial 
Fuente: Elaboración propia en base a tabla N° 7 
 
 
Análisis y descripción de resultados. Del 100% de los encuestados el 
44,4% está en total desacuerdo con respecto a que emplea la cobranza 
judicial cuando la deuda es mayor a 90 días, el 33,3% es indiferente y el 
22,2% está en desacuerdo. 
Cobranza judicial 
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Tabla N° 17 
Exigencia de garantías 
 
 TD D I A TA TOTAL 
¿En la empresa estación de servicios "ARIES", se 
asegura la recuperación de la deuda por que se exige 
una garantía a los clientes? 
0 2 6 1 0 9 
0.0 22.2 66.7 11.1 0.0 100.0 




Figura N° 13: Exigencia de garantías 
 




Análisis y descripción de resultados. Del 100% de los encuestados el 
66,7% es indiferente a que la empresa asegura la recuperación de la deuda 
por que se exige una garantía a los clientes, el 22,2% está en desacuerdo y 
sólo el 11,15 indica que exige garantías. 
Exigencia de garantías 
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Tabla N° 18 














¿La empresa estación de servicios "ARIES", emplea la 
cobranza preventiva, ya que suele enviar estados de 
cuenta a los clientes? 
5 2 1 1 0 9 
55.6 22.2 11.1 11.1 0.0 100.0 




Figura N° 14 
 




Análisis y descripción de resultados. Del 100% de los encuestados, el 
55,6% está en total desacuerdo con respecto a que emplea la cobranza 
preventiva, ya que suele enviar estados de cuenta a los clientes, el 22,2% 
indica desacuerdo, el 11,1% demuestra indiferencia y acuerdo 
respectivamente. 















TD D I A TA 
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Objetivo específico 3: Evaluar los factores que influyen en la índice de morosidad de la empresa Estación de Servicios "Aries", 
Bagua 2017. 
Tabla N° 19 
 
Factores que influyen en la índice de morosidad de la empresa Estación de Servicios "Aries", Bagua 2017 
 
Preguntas TD D I A TA TOTAL TD D I A TA TOTAL 
¿En la empresa estación de servicios "ARIES", se ha 

























¿Los procedimientos de recuperación del crédito permiten 


























¿Los clientes de cartera pesada se han incrementado en la 

























¿Cumple con las metas de los resultados de morosidad de la 

























¿La liquidez de la empresa estación de servicios "ARIES", se ha 


















































¿En la empresa estación de servicios "ARIES", se premia los 


























¿En la empresa ha disminuido el índice de morosidad en los 

























PROMEDIO 2.5 1.9 2.5 2.1 0.0 9 27.8 20.8 27.8 23.6 0.0 100.0 
Fuente: personal administrativo de la empresa estación de servicios "Aries" 
57  
Tabla N° 20 
Montos de crédito 
 
 TD D I A TA TOTAL 
¿En la empresa estación de servicios "ARIES", se ha 
incrementado el porcentaje de las ventas al crédito? 
3 1 1 4 0 9 
33.3 11.1 11.1 44.4 0.0 100.0 





Figura N° 15: Montos de crédito 
 




Análisis y descripción de resultados. Del 100% de los encuestados, el 
44,4% indica que se ha incrementado el porcentaje de las ventas al crédito, 
el 33,3% indica lo contrario y el 11,1% indica indiferencia y desacuerdo 
respectivamente. 


















Montos de crédito 
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Tabla N° 21 
Procedimientos de recuperación del crédito 
 
 TD D I A TA TOTAL 
¿Los procedimientos de recuperación del crédito 
permiten disminuir los índices de morosidad de la 
estación de servicios "ARIES"? 
5 2 0 2 0 9 
55.6 22.2 0.0 22.2 0.0 100.0 





Figura N° 16: Procedimientos de recuperación del crédito 
 




Análisis y descripción de resultados. Del 100% de los encuestados, el 
55,6% está en total desacuerdo a que los procedimientos de recuperación 
del crédito permiten disminuir los índices de morosidad de la estación de 
servicios "ARIES", el 22,2% indica desacuerdo y el 22,2% está de acuerdo 
con los procedimientos de recuperación de deuda. 
Series1 








Procedimientos de recuperación del crédito 





Tabla N° 22 
Clasificación de deudores 
 
 TD D I A TA TOTAL 
¿Los clientes de cartera pesada se han incrementado 
en la empresa estación de servicios "ARIES"? 
3 1 2 3 0 9 
33.3 11.1 22.2 33.3 0.0 100.0 




Figura N° 17: Clasificación de deudores 
 




Análisis y descripción de resultados. Del 100% de los encuestados, el 
33,3% se encuentran en dos extremos manifestando total desacuerdo y total 
acuerdo respectivamente con respecto a que los clientes de cartera pesada 
se han incrementado en la empresa estación de servicios "ARIES”, el 22,2% 
no opina, y el 11,1% está en desacuerdo. 
Series1 














33.3 33.3 35.0 
Clasificación de deudores 
60  
Tabla N° 23 














¿Cumple con las metas de los resultados de morosidad 
de la empresa estación de servicios "ARIES"? 
3 3 2 1 0 9 
33.3 33.3 22.2 11.1 0.0 100.0 






















Figura N° 18: Eficiencia del personal 
 




Análisis y descripción de resultados. Del 100% de los encuestados, 
66,6% indica estar en desacuerdo con respecto a que se cumple con las 
metas de los resultados de morosidad de la empresa estación de servicios 
"ARIES”, el 22,2% es indiferente y sólo el 11,1% indica que se cumplen las 
metas de morosidad. 
Series1 














33.3 33.3 35.0 
Eficiencia del personal 
61  
Tabla N° 24 
Evaluación del flujo de efectivo 
 
 TD D I A TA TOTAL 
¿La liquidez de la empresa estación de servicios 
"ARIES", se ha visto afectada por el índice de 
morosidad de la empresa? 
1 1 4 3 0 9 
11.1 11.1 44.4 33.3 0.0 100.0 





Figura N° 19: Evaluación del flujo de efectivo 
 




Análisis y descripción de resultados. Del 100% de los encuestados, el 
44,4% es indiferente respecto a que la liquidez de la empresa estación de 
servicios "ARIES", se ha visto afectada por el índice de morosidad de la 
empresa, el 33,3% indica estar de acuerdo y el 22,2% opina lo contrario. 
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Tabla N° 25 
Recuperación de deudas 
 
TD  D I A  TA  TOTAL 
 
¿Mantiene un control de las cuentas por cobrar? 
1  2 6 0  0 9 
11.1 22.2 66.7 0.0 0.0 100.0 




Figura N° 20: Recuperación de deudas 
 




Análisis y descripción de resultados. Del 100% de los encuestados el 
66,6% manifiesta indiferencia con respecto a que mantiene un control de las 
cuentas por cobrar, el 22,2% está en desacuerdo y el 11,1% está en total 
desacuerdo. 
Series1 
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Tabla N° 26 
Eficiencia del proceso de cobranza 
 
 TD D I A TA TOTAL 
¿En la empresa estación de servicios "ARIES", se 
premia los resultados de cartera normal de los 
gestores de crédito y cobranza? 
4 3 2 0 0 9 
44.4 33.3 22.2 0.0 0.0 100.0 




Figura N° 21: Eficiencia del proceso de cobranza 
 




Análisis y descripción de resultados. Del 100% de los encuestados, el 
44,4% está en total desacuerdo a que se premia los resultados de cartera 
normal de los gestores de crédito y cobranza, el 33,3% está en desacuerdo 
y el 22,2% indica indiferencia. 
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Tabla N° 27 
Índice de morosidad 
 
 
TD D I A TA TOTAL 
¿En la empresa ha disminuido el índice de morosidad 
en los últimos tres años? 
0 2 3 4 0 9 
0.0 22.2 33.3 44.4 0.0 100.0 





Figura N° 22: Índice de morosidad 
 




Análisis y descripción de resultados. El 44,4% de los encuestados 
manifiesta estar de acuerdo que ha disminuido el índice de morosidad en 
los últimos tres años, el 33,3% es indiferentes, mientras el 22,2% está en 
desacuerdo. 
TD D I A TA 
 
Series1 










































La morosidad en una empresa puede originar problemas de liquidez a una 
empresa, si es que esta no se gestiona adecuadamente la recuperación de la 
colocación de créditos. La discusión de los resultados del estudio empieza por el 
primer objetivo específico con respecto al índice de morosidad, donde se determina 
que la empresa tiene un comportamiento negativo, porque la rotación cobranza 
paso de 17,56 veces al año a 6,6 veces al año en el 2016, el cual la línea de 
tendencia es negativa, pues ha tenido una disminución de 3,60 veces, a causa de 
ello el periodo de cobranza se incrementó de 21 días en el 2013 a 55 días en el 
2016, siendo el incremento de 11,99 días anual. Es por eso que según Lazcano 
(2016) La morosidad es un indicador muy importante” en la cartera de créditos que 
requiere mucha atención el tema de préstamos comerciales, además los montos 
encontrados de la morosidad son mayores al estudio de Ventura (2016), donde la 
morosidad en es de S/ 1500 soles, mientras en ese estudio supera los S/4800 soles. 
Con respecto a la gestión de cobranza de la empresa estación de servicios 
"Aries", Bagua. La empresa no ha establecido adecuadamente sus políticas de 
cobranza, porque el 44,4% indica desacuerdo a que tienen políticas para ceder 
créditos. Que según Revelo (2013) se debe contar con politicas solidas que faciliten 
la recuperación del crédito. No se nrinda capcitación al personal, el 77,8% indica 
que no hay un registro de los créditos cedidos con el cual se contradice a Rivero 
(2014) quien manifiesta que se debe tener actualizadas los créditos. Así como falta 
un sistema de Aviso de las fechas de vencimiento de las deudas. El cual origina 
que se generen facturas vencidas, Además no hay un reporte de deudas. 
En cuanto a los factores que influyen en la índice de morosidad de la empresa 
estación de servicios "Aries", Bagua, se determinó que son: falta de procedimientos 
de créditos, Que según Equifax (2017), la falta de proceso de cobranza son 
características de una mala gestión de la deuda, no se clasifican a los deudores 
(33,33%), que según el Diario Gestión (2017) la falta del conocimiento de los 





































La empresa se ha incrementado su morosidad porque el periodo de 
cobranza paso de 17,56 veces al año a 6,6 veces al año en el 2016, mientras el 
periodo de cobranza se incrementó de 21 días en el 2013 a 55 días en el 2016, 
siendo el incremento de 12,93 días anual. Además en el 2012, las cuentas por 
cobrar representaron el 6,7% de los activos totales, mientras en el 2016 representó 
el 30,2%, siendo la variación de las cuentas por cobrar el 833,1%, debido a que las 
deudas no se cobran desde el 2013. 
Con respecto a la gestión de cobranza de la empresa Estación de Servicios 
"Aries", Bagua. La empresa no ha establecido adecuadamente sus políticas de 
cobranza, porque el 44,4%, el 77,8% indica que no hay un registro de los créditos 
cedidos, ademas la falta de un sistema origina el vencimiento de las deudas. 
Deudas, tampoco se tiene un registro de las deudas, asimismo el personal 
encargado de la cobranza carece de capacidades, ya que no se le brinda 
capacitaciones. 
Los factores que influyen en el índice de morosidad de la empresa Estación 
de Servicios "Aries", Bagua son: falta de procedimientos de créditos, no se 
clasifican a los deudores (33,33%), falta de un control de las cuentas por cobrar y 
no se premia a los gestores de cobranza. 
Las estrategias de cobranza están enfocadas en disminuir la morosidad de 
la empresa, en base a que se busca un adecuado proceso desde que se cede el 













































Se recomienda al gerente de la empresa establecer un área de créditos y 
cobranzas, así como apoyarse en un sistema, a fin de tener un mejor control de las 
deudas, además establecer formatos de reportes mensuales de la morosidad. 
Además al gerente de la empresa, también realizar el castigo de las deudas por 
cobrar con antigüedad mayor a un año. 
 
 
Se recomienda al gerente de la empresa y a los encargados de cobranza, 
establecer las políticas de colocación de créditos, así como establecer garantías 
para facilitar y asegurar la recuperación de la deuda, además aplicar los diferentes 
tipos de cobranza: preventiva, extrajudicial y judicial. 
 
 
Se recomienda al gerente de la empresa establecer los procedimientos de 
créditos y cobranza, así como implementar un registro histórico de los deudores. 
Asimismo, incentivar la personal a tener bajas tasas de morosidad mediante bonos. 
Y establecer metas de morosidad mensual y anual, a fin de que el personal evalué 
su eficiencia de cobranza. 
 
 
Se recomienda a la empresa llevar a cabo las estrategias, enfocadas a 
gestionar las cobranzas, asimismo la empresa debe contar con un reporte de 





















































La propuesta es necesaria porque se identificó que pesar que la empresa ha 
disminuido su morosidad anual, tiene una cartera pesada de 3 años, además la 
gestión de cobranza no es adecuada, ya que el personal no tiene adecuada 
estrategias para recuperar la colocación de crédito, no se capacita al personal, falta 
procedimientos y políticas que faciliten la labor de cobranza. 
Objetivo 
 
Disminuir el índice de morosidad de la Estación de servicio “Aries” 







































Cuadro de estrategias 
 
Morosidad 
Las políticas de la 
empresa 
Administración del 
riesgo de crédito 

















Personal E1: Realizar un plan de 
capacitación en riesgo 
crediticio al personal de 
la empresa 
E2: Implementar un plan 
de incentivos al personal 
E3: Establecer indicadores 
y metas de morosidad para 
evaluar la eficiencia de 
cobranza del personal 
Información E4: Establecer las 
políticas de crédito para 
el personal de 
colocación de créditos y 
cobranza. 
E5. Implementar un 
registro de clasificación 
de deudores por 
antigüedad de deuda. 
E9: Capacitar al personal 





 Tecnología E7: Enviar mensajes de 
texto via celular a los 
clientes recordando la 
fecha de vencimiento 
de las deudas 
E8: Implementar un 
sistema de cobranza que 
integre las ventas y caja. 
E9: Enviar notificaciones a los deudores 
 Estrategias E10: establecer un 
equipo de cobranza de 
campo para cobranza 
extrajudicial 
E11: Enviar estados de 
cuenta a los clientes 
deudores con 1 semana 
de anticipación de la 
deuda. 




Cuadro de Actividades 
 
ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE 
Cronograma 2019 PRESUPUESTO 
E F M A M J J A S O N D  
Realizar un plan de 
capacitación en 
riesgo crediticio al 
1. Realizar el plan de 
actualización 
2. Contratar un experto 
3. Pagar cursos de gestión de 













        200.00 
1500.00 
personal de la       
empresa       
 1. Establecer los criterios de 
evaluación 
2. Contratar bonos de 
consumo 
Talento Humano X            100.00 
Implementar un plan 
de incentivos al 
personal 










 3. Realizar un reconocimiento 
público del mejor 
trabajador 
              
Establecer 
indicadores y metas 
de morosidad para 
evaluar la eficiencia 
de cobranza del 
personal 
1. Elaborar los indicadores en 
base a la información 
histórica 
2. Elaborar los objetivos 
organizacionales 
3. Seguimiento de las metas 
4. Bonos a metas alcanzadas 
Administracion X 
X 
           400.00 
Establecer las 
políticas de crédito 
para el personal de 
colocación de 
créditos y cobranza. 
1. Realizar una reunión con el 
personal 
2. Elaborar el manual de 
funciones y políticas 
Administración  x  
 
x 










1. Adquirir equipos de 
cómputos 
2. Elaborar macros y tablas 
según la antigüedad de las 
deudas 
3. Realizar los reportes 
mensuales de deudas 
























1. Contratar un experto Administración             400.00 
Enviar mensajes de 
texto via celular a los 
clientes recordando 
la fecha de 
vencimiento de las 
deudas 



































sistema de cobranza 
que integre las 
ventas y caja 




































    800.00 
 
Enviar notificaciones 
a los deudores 
1. Contratar a una persona 
para el servicio de 
notificaciones a negocios 











        400.00 
establecer un equipo 
de cobranza de 
2. Formar un equipo de 


























campo para  X X X X X X X X X X X X 
 
cobranza               
extrajudicial               
Enviar estados de 
cuenta a los clientes 
deudores con 1 
semana de 
anticipación de la 
deuda. 
1. Elaborar el formato de 
estado de cuenta 
2. Enviar por Hotmail, el 
estado de cuenta. 
Cobranza x     x x     x 50.00 
Realizar descuentos 
a los clientes por 
pronto pago 





 2.  Enviar mensajes a los 
clientes,  ofreciendo los 
descuentos 
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Anexo 1: encuesta para evaluar la gestión de cobranza de la empresa 
Estación de Servicios "ARIES” - Bagua. 
Estimado colaborador: El objetivo del cuestionario es evaluar la gestión de 
cobranza de la empresa estación de servicios "ARIES” - Bagua. 
Instrucciones 
 
No existe respuestas correctas o incorrectas, se trata de su opinión, para considera 
la siguiente escala: 
 
TD D I A TA 
Total 
desacuerdo 
Desacuerdo Indiferente Acuerdo Total acuerdo 
 
 
N° Ítems TD D I A TA 
1 ¿La empresa cuenta con políticas establecidas para ceder un crédito a un 
nuevo cliente? 
     
2 ¿En la empresa estación de servicios "ARIES", el personal de crédito recibe 
capacitación en gestión de cobranza? 
     
3 ¿El personal de la empresa estación de servicios "ARIES", ha sido 
seleccionado mediante un proceso de selección? 
     
4 ¿Los créditos cedidos a los clientes se encuentran registrados con 
información básica del cliente deudor? 
     
5 ¿La empresa utiliza algún tipo de sistema que avisa las fechas de 
vencimiento de las deudas? 
     
6 ¿Usualmente lleva un control de la cobranza por medio de reportes 
mensuales? 
     
7 ¿La empresa utiliza el factoring para asegurar la recuperación de la deuda 
de los clientes? 
     
8 ¿La empresa estación de servicios "ARIES", envía notificaciones a los 
clientes cuando la deuda se venció? 
     
9 ¿La empresa estación de servicios "ARIES", emplea la cobranza judicial 
cuando la deuda es mayor a 90 días? 
     
10 ¿En la empresa estación de servicios "ARIES", se asegura la recuperación 
de la deuda por que se exige una garantía a los clientes? 
     
11 ¿La empresa estación de servicios "ARIES", emplea la cobranza preventiva, 
ya que suele enviar estados de cuenta a los clientes? 
     
 
Gracias por su apoyo 
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N° Preguntas TD D I A TA 
1 ¿En la empresa estación de servicios "ARIES", se ha incrementado el 
porcentaje de las ventas al crédito? 
     
2 ¿Los procedimientos de recuperación del crédito permiten disminuir los 
índices de morosidad de la estación de servicios "ARIES"? 
     
3 ¿Los clientes de cartera pesada se han incrementado en la empresa 
estación de servicios "ARIES"? 
     
4 ¿Cumple con las metas de los resultados de morosidad de la empresa 
estación de servicios "ARIES"? 
     
5 ¿La liquidez de la empresa estación de servicios "ARIES", se ha visto 
afectada por el índice de morosidad de la empresa? 
     
6 ¿Mantiene un control de las cuentas por cobrar?      
7 ¿En la empresa estación de servicios "ARIES", se premia los resultados de 
cartera normal de los gestores de crédito y cobranza? 
     
8 ¿En la empresa ha disminuido el índice de morosidad en los últimos tres 
años? 
     
 
 
Gracias por su apoyo 
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Anexo 3: Balance general - 2012 
2012 
ACTIVOS S/. PASIVOS Y PATRIMONIO S/. 
Activos Corrientes  Pasivos Corrientes  
Efectivo y Equivalente de Efectivo 67,854.00 Sobregiros Bancarios  
Inversiones Financieras  Obligaciones Financieras  
Activos financieros a Valor Razonable con Cambios en Ganancias y Perdi  Cuentas Por Pagar Comerciales 7,489.00 
Activos Financieros Disponibles para la Venta  Otras Cuentas por Pagar a Partes Relacionadas  
Activos Financieros Mantenidos Hasta el Vencimiento  Impuesto a la Renta Y Participaciones Corrientes  
Activos por Instrumentos Financieros Derivados  Otras Cuentas por Pagar  
Cuentas por Cobrar Comerciales (neto) 27,865.63 Provisiones  
Otras Cuentas por Cobrar a Partes Relacionadas (neto)  Pasivos Mantenidos para la Venta  
Otras cuentas por Cobrar (neto)  Total Pasivos Corrientes - 
Existencias (Neto) 128,025.00 Pasivos No Corrientes  
Activos Biológicos  Obligaciones Financieras  
Activos no Corrientes Mantenidos para la Venta  Cuentas Por Pagar Comerciales  
Gastos Contratados por Anticipado  Otras Cuentas por Pagar a Partes Relacionadas  
Otros Activos 42,284.10 Pasivos por Impuesto a la Renta Y Participaciones Diferidos 
Total Activos Corrientes 266,028.73 Otras Cuentas por Pagar  
  Ingresos Diferidos (netos)  
Activos No Corrientes  Total Pasivos No Corrientes - 
Inversiones Financieras    
Activos Financieros Disponibles para la Venta  TOTAL PASIVOS - 
Activos Financieros Mantenidos Hasta el Vencimiento    
Activos por Instrumentos Financieros Derivados    
Inversiones al Metodo de Participacion    
Otras Inversiones Financieras  Patrimonio Neto  
Cuentas por Cobrar Comerciales  Capital 100,363.00 
Otras Cuentas por Cobrar a Partes Relacionadas  Acciones de Inversion  
Otras cuentas por Cobrar  Capital Adicional  
Existencias (Neto)  Resultados no Realizados  
Activos Biológicos  Reservas Legales  
Inversiones Inmobiliarias  Otras Reservas  
Inmueble, Maquinaria Y Equipo (neto) 187,956.00 Resultados Acumulados 226,284.27 
Activos Intangibles (neto) -36,756.00 Utilidad del Ejercicio 90,581.46 
Activos por Impuesto a la Renta Y Participaciones Diferidos  Total Patrimonio Neto atribuible a la Matriz  
Credito Mercantil  Intereses Minoritarios  
Otros Activos  Total Patrimonio Neto 417,228.73 
Total Activos No Corrientes 151,200.00   
TOTAL ACTIVOS 417,228.73 TOTAL PASIVOS Y PATRIMONIO NETO 417,228.73 
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Anexo 4: Estado de resultados - 2012 
 ESTADO DE RESULTADOS POR FUNCION 
 Del 01 de Enero al 31 de Diciembre 2012 
  ( Expresado en soles)  
      
RUC : 10335673528    
      
Ingresos Operacionales S/. 
Ventas Netas (ingresos operacionales) 2,889,421.96 
Otros Ingresos Operacionales  
Total de ingresos Brutos 2,889,421.96 
Costo de ventas 2,653,157.50 
Otros Costos Operacionales - 
Total Costos Operacionales 2,653,157.50 
Utilidad Bruta 236,264.46 
Gastos de Ventas 108,925.00 
Gastos de Administracion 36,758.00 
Ganancia ( pérdida ) por venta de activos  
Otros Ingresos  
Otros Gastos  
Utilidad Operativa 90,581.46 
Ingresos Financieros  
Gastos Financieros  
Participacion en los Resultados de Partes Relacionadas por el Mé - 
Ganancia ( pérdida ) por Instrumentos Derivados - 
Resultado antes de Participaciones y del Impuesto 90,581.46 
(+) Adiciones - 
(-) Deducciones  
Resultado antes de Participaciones y del Impuesto - 
Participacion de los Trabajadores  
Impuesto a la Renta - 
Utilidad (Pérdida) Neta de Actividades Continuas - 
Ingreso (Gasto) Neto de Operaciones Discontinuadas  
Utilidad (Pérdida) Neta del Ejercicio 90,581.46 
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Anexo 5: Balance general – 2013 
2013 
ACTIVOS S/.  PASIVOS Y PATRIMONIO S/. 
Activos Corrientes   Pasivos Corrientes  
Efectivo y Equivalente de Efectivo 84,269.00  Sobregiros Bancarios  
Inversiones Financieras   Obligaciones Financieras  
Activos financieros a Valor Razonable con Cambios en Ganancias y Perdi   Cuentas Por Pagar Comerciales 17,493.49 
Activos Financieros Disponibles para la Venta   Otras Cuentas por Pagar a Partes Relacionadas  
Activos Financieros Mantenidos Hasta el Vencimiento   Impuesto a la Renta Y Participaciones Corrientes  
Activos por Instrumentos Financieros Derivados   Otras Cuentas por Pagar  
Cuentas por Cobrar Comerciales (neto) 233,372.08  Provisiones  
Otras Cuentas por Cobrar a Partes Relacionadas (neto)   Pasivos Mantenidos para la Venta  
Otras cuentas por Cobrar (neto)   Total Pasivos Corrientes 17,493.49 
Existencias (Neto) 28,685.00  Pasivos No Corrientes  
Activos Biológicos   Obligaciones Financieras  
Activos no Corrientes Mantenidos para la Venta   Cuentas Por Pagar Comerciales  
Gastos Contratados por Anticipado   Otras Cuentas por Pagar a Partes Relacionadas  
Otros Activos   Pasivos por Impuesto a la Renta Y Participaciones Diferidos 
Total Activos Corrientes 346,326.08  Otras Cuentas por Pagar  
   Ingresos Diferidos (netos)  
Activos No Corrientes   Total Pasivos No Corrientes - 
Inversiones Financieras     
Activos Financieros Disponibles para la Venta   TOTAL PASIVOS 17,493.49 
Activos Financieros Mantenidos Hasta el Vencimiento     
Activos por Instrumentos Financieros Derivados     
Inversiones al Metodo de Participacion     
Otras Inversiones Financieras   Patrimonio Neto  
Cuentas por Cobrar Comerciales   Capital 100,363.00 
Otras Cuentas por Cobrar a Partes Relacionadas   Acciones de Inversion  
Otras cuentas por Cobrar   Capital Adicional  
Existencias (Neto)   Resultados no Realizados  
Activos Biológicos   Reservas Legales  
Inversiones Inmobiliarias   Otras Reservas  
Inmueble, Maquinaria Y Equipo (neto) 127,956.00  Resultados Acumulados 291,502.92 
Activos Intangibles (neto) 38,569.00  Utilidad del Ejercicio 103,491.67 
Activos por Impuesto a la Renta Y Participaciones Diferidos   Total Patrimonio Neto atribuible a la Matriz  
Credito Mercantil   Intereses Minoritarios  
Otros Activos   Total Patrimonio Neto 495,357.59 
Total Activos No Corrientes 166,525.00    
TOTAL ACTIVOS 512,851.08  TOTAL PASIVOS Y PATRIMONIO NETO 512,851.08 
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Anexo 6: Estado de resultados – 2013 
 ESTADO DE RESULTADOS POR FUNCION 
 Del 01 de Enero al 31 de Diciembre 2013 
  ( Expresado en soles)  
      
RUC : 10335673528    
      
Ingresos Operacionales S/. 
Ventas Netas (ingresos operacionales) 2,293,653.96 
Otros Ingresos Operacionales  
Total de ingresos Brutos 2,293,653.96 
Costo de ventas 2,058,807.29 
Otros Costos Operacionales - 
Total Costos Operacionales 2,058,807.29 
Utilidad Bruta 234,846.67 
Gastos de Ventas 98,759.00 
Gastos de Administracion 32,596.00 
Ganancia ( pérdida ) por venta de activos  
Otros Ingresos  
Otros Gastos  
Utilidad Operativa 103,491.67 
Ingresos Financieros  
Gastos Financieros  
Participacion en los Resultados de Partes Relacionadas por el Mé - 
Ganancia ( pérdida ) por Instrumentos Derivados - 
Resultado antes de Participaciones y del Impuesto 103,491.67 
(+) Adiciones - 
(-) Deducciones  
Resultado antes de Participaciones y del Impuesto - 
Participacion de los Trabajadores  
Impuesto a la Renta - 
Utilidad (Pérdida) Neta de Actividades Continuas - 
Ingreso (Gasto) Neto de Operaciones Discontinuadas  
Utilidad (Pérdida) Neta del Ejercicio - 
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Anexo 7: Balance general – 2014 
2014 
ACTIVOS S/.  PASIVOS Y PATRIMONIO S/. 
Activos Corrientes   Pasivos Corrientes  
Efectivo y Equivalente de Efectivo 84,269.00  Sobregiros Bancarios  
Inversiones Financieras   Obligaciones Financieras  
Activos financieros a Valor Razonable con Cambios en Ganancias y Perdi   Cuentas Por Pagar Comerciales  
Activos Financieros Disponibles para la Venta   Otras Cuentas por Pagar a Partes Relacionadas  
Activos Financieros Mantenidos Hasta el Vencimiento   Impuesto a la Renta Y Participaciones Corrientes  
Activos por Instrumentos Financieros Derivados   Otras Cuentas por Pagar  
Cuentas por Cobrar Comerciales (neto) 260,025.01  Provisiones  
Otras Cuentas por Cobrar a Partes Relacionadas (neto)   Pasivos Mantenidos para la Venta  
Otras cuentas por Cobrar (neto)   Total Pasivos Corrientes - 
Existencias (Neto) 57,685.00  Pasivos No Corrientes  
Activos Biológicos   Obligaciones Financieras  
Activos no Corrientes Mantenidos para la Venta   Cuentas Por Pagar Comerciales  
Gastos Contratados por Anticipado   Otras Cuentas por Pagar a Partes Relacionadas  
Otros Activos 77,860.80  Pasivos por Impuesto a la Renta Y Participaciones Diferidos 
Total Activos Corrientes 479,839.81  Otras Cuentas por Pagar  
   Ingresos Diferidos (netos)  
Activos No Corrientes   Total Pasivos No Corrientes - 
Inversiones Financieras     
Activos Financieros Disponibles para la Venta   TOTAL PASIVOS - 
Activos Financieros Mantenidos Hasta el Vencimiento     
Activos por Instrumentos Financieros Derivados     
Inversiones al Metodo de Participacion     
Otras Inversiones Financieras   Patrimonio Neto  
Cuentas por Cobrar Comerciales   Capital 100,363.00 
Otras Cuentas por Cobrar a Partes Relacionadas   Acciones de Inversion  
Otras cuentas por Cobrar   Capital Adicional  
Existencias (Neto)   Resultados no Realizados  
Activos Biológicos   Reservas Legales  
Inversiones Inmobiliarias   Otras Reservas  
Inmueble, Maquinaria Y Equipo (neto) 127,956.00  Resultados Acumulados 366,043.92 
Activos Intangibles (neto) -38,930.40  Utilidad del Ejercicio 102,458.49 
Activos por Impuesto a la Renta Y Participaciones Diferidos   Total Patrimonio Neto atribuible a la Matriz  
Credito Mercantil   Intereses Minoritarios  
Otros Activos   Total Patrimonio Neto 568,865.41 
Total Activos No Corrientes 89,025.60    
TOTAL ACTIVOS 568,865.41  TOTAL PASIVOS Y PATRIMONIO NETO 568,865.41 
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Anexo 8: Estado de resultados – 2014 
 ESTADO DE RESULTADOS POR FUNCION 
 Del 01 de Enero al 31 de Diciembre 2014 
  ( Expresado en soles)  
      
RUC : 10335673528    
      
Ingresos Operacionales S/. 
Ventas Netas (ingresos operacionales) 2,409,160.06 
Otros Ingresos Operacionales  
Total de ingresos Brutos 2,409,160.06 
Costo de ventas 2,190,565.57 
Otros Costos Operacionales - 
Total Costos Operacionales 2,190,565.57 
Utilidad Bruta 218,594.49 
Gastos de Ventas 89,547.00 
Gastos de Administracion 26,589.00 
Ganancia ( pérdida ) por venta de activos  
Otros Ingresos  
Otros Gastos  
Utilidad Operativa 102,458.49 
Ingresos Financieros  
Gastos Financieros  
Participacion en los Resultados de Partes Relacionadas por el Mé - 
Ganancia ( pérdida ) por Instrumentos Derivados - 
Resultado antes de Participaciones y del Impuesto 102,458.49 
(+) Adiciones - 
(-) Deducciones  
Resultado antes de Participaciones y del Impuesto - 
Participacion de los Trabajadores  
Impuesto a la Renta - 
Utilidad (Pérdida) Neta de Actividades Continuas - 
Ingreso (Gasto) Neto de Operaciones Discontinuadas  
Utilidad (Pérdida) Neta del Ejercicio - 
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Anexo 9: Balance general – 2015 
2015 
ACTIVOS S/.  PASIVOS Y PATRIMONIO S/. 
Activos Corrientes   Pasivos Corrientes  
Efectivo y Equivalente de Efectivo 411,469.99  Sobregiros Bancarios  
Inversiones Financieras   Obligaciones Financieras 148,336.00 
Activos financieros a Valor Razonable con Cambios en Ganancias y Perdi   Cuentas Por Pagar Comerciales  
Activos Financieros Disponibles para la Venta   Otras Cuentas por Pagar a Partes Relacionadas  
Activos Financieros Mantenidos Hasta el Vencimiento   Impuesto a la Renta Y Participaciones Corrientes  
Activos por Instrumentos Financieros Derivados   Otras Cuentas por Pagar 15,051.00 
Cuentas por Cobrar Comerciales (neto) 260,025.01  Provisiones  
Otras Cuentas por Cobrar a Partes Relacionadas (neto)   Pasivos Mantenidos para la Venta  
Otras cuentas por Cobrar (neto)   Total Pasivos Corrientes 163,387.00 
Existencias (Neto) 23,477.00  Pasivos No Corrientes  
Activos Biológicos   Obligaciones Financieras  
Activos no Corrientes Mantenidos para la Venta   Cuentas Por Pagar Comerciales  
Gastos Contratados por Anticipado   Otras Cuentas por Pagar a Partes Relacionadas  
Otros Activos 112,132.00  Pasivos por Impuesto a la Renta Y Participaciones Diferidos 
Total Activos Corrientes 807,104.00  Otras Cuentas por Pagar  
   Ingresos Diferidos (netos)  
Activos No Corrientes   Total Pasivos No Corrientes - 
Inversiones Financieras     
Activos Financieros Disponibles para la Venta   TOTAL PASIVOS 163,387.00 
Activos Financieros Mantenidos Hasta el Vencimiento     
Activos por Instrumentos Financieros Derivados     
Inversiones al Metodo de Participacion     
Otras Inversiones Financieras   Patrimonio Neto  
Cuentas por Cobrar Comerciales   Capital 100,363.00 
Otras Cuentas por Cobrar a Partes Relacionadas   Acciones de Inversion  
Otras cuentas por Cobrar   Capital Adicional  
Existencias (Neto)   Resultados no Realizados  
Activos Biológicos   Reservas Legales  
Inversiones Inmobiliarias   Otras Reservas  
Inmueble, Maquinaria Y Equipo (neto) 105,043.00  Resultados Acumulados 477,513.00 
Activos Intangibles (neto) -50,809.00  Utilidad del Ejercicio 120,075.00 
Activos por Impuesto a la Renta Y Participaciones Diferidos   Total Patrimonio Neto atribuible a la Matriz  
Credito Mercantil   Intereses Minoritarios  
Otros Activos   Total Patrimonio Neto 697,951.00 
Total Activos No Corrientes 54,234.00    
TOTAL ACTIVOS 861,338.00  TOTAL PASIVOS Y PATRIMONIO NETO 861,338.00 
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Anexo 10: Estado de resultados – 2015 
 ESTADO DE RESULTADOS POR FUNCION 
 Del 01 de Enero al 31 de Diciembre 2015 
  ( Expresado en soles)  
      
RUC : 10335673528    
      
Ingresos Operacionales S/. 
Ventas Netas (ingresos operacionales) 1,715,351.00 
Otros Ingresos Operacionales  
Total de ingresos Brutos 1,715,351.00 
Costo de ventas 1,290,791.00 
Otros Costos Operacionales - 
Total Costos Operacionales 1,290,791.00 
Utilidad Bruta 424,560.00 
Gastos de Ventas 224,988.00 
Gastos de Administracion 48,685.00 
Ganancia ( pérdida ) por venta de activos  
Otros Ingresos  
Otros Gastos 522.00 
Utilidad Operativa 150,365.00 
Ingresos Financieros  
Gastos Financieros 30,290.00 
Participacion en los Resultados de Partes Relacionadas por el Mé - 
Ganancia ( pérdida ) por Instrumentos Derivados - 
Resultado antes de Participaciones y del Impuesto 120,075.00 
(+) Adiciones - 
(-) Deducciones  
Resultado antes de Participaciones y del Impuesto - 
Participacion de los Trabajadores  
Impuesto a la Renta - 
Utilidad (Pérdida) Neta de Actividades Continuas - 
Ingreso (Gasto) Neto de Operaciones Discontinuadas  
Utilidad (Pérdida) Neta del Ejercicio - 
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Anexo 11: Balance general – 2016 
2016 
ACTIVOS S/.  PASIVOS Y PATRIMONIO S/. 
Activos Corrientes   Pasivos Corrientes  
Efectivo y Equivalente de Efectivo 411,469.99  Sobregiros Bancarios  
Inversiones Financieras   Obligaciones Financieras 148,336.00 
Activos financieros a Valor Razonable con Cambios en Ganancias y Perdi   Cuentas Por Pagar Comerciales  
Activos Financieros Disponibles para la Venta   Otras Cuentas por Pagar a Partes Relacionadas  
Activos Financieros Mantenidos Hasta el Vencimiento   Impuesto a la Renta Y Participaciones Corrientes  
Activos por Instrumentos Financieros Derivados   Otras Cuentas por Pagar 15,051.00 
Cuentas por Cobrar Comerciales (neto) 260,025.01  Provisiones  
Otras Cuentas por Cobrar a Partes Relacionadas (neto)   Pasivos Mantenidos para la Venta  
Otras cuentas por Cobrar (neto)   Total Pasivos Corrientes 163,387.00 
Existencias (Neto) 23,477.00  Pasivos No Corrientes  
Activos Biológicos   Obligaciones Financieras  
Activos no Corrientes Mantenidos para la Venta   Cuentas Por Pagar Comerciales  
Gastos Contratados por Anticipado   Otras Cuentas por Pagar a Partes Relacionadas  
Otros Activos 112,132.00  Pasivos por Impuesto a la Renta Y Participaciones Diferidos 
Total Activos Corrientes 807,104.00  Otras Cuentas por Pagar  
   Ingresos Diferidos (netos)  
Activos No Corrientes   Total Pasivos No Corrientes - 
Inversiones Financieras     
Activos Financieros Disponibles para la Venta   TOTAL PASIVOS 163,387.00 
Activos Financieros Mantenidos Hasta el Vencimiento     
Activos por Instrumentos Financieros Derivados     
Inversiones al Metodo de Participacion     
Otras Inversiones Financieras   Patrimonio Neto  
Cuentas por Cobrar Comerciales   Capital 100,363.00 
Otras Cuentas por Cobrar a Partes Relacionadas   Acciones de Inversion  
Otras cuentas por Cobrar   Capital Adicional  
Existencias (Neto)   Resultados no Realizados  
Activos Biológicos   Reservas Legales  
Inversiones Inmobiliarias   Otras Reservas  
Inmueble, Maquinaria Y Equipo (neto) 105,043.00  Resultados Acumulados 477,513.00 
Activos Intangibles (neto) -50,809.00  Utilidad del Ejercicio 120,075.00 
Activos por Impuesto a la Renta Y Participaciones Diferidos   Total Patrimonio Neto atribuible a la Matriz  
Credito Mercantil   Intereses Minoritarios  
Otros Activos   Total Patrimonio Neto 697,951.00 
Total Activos No Corrientes 54,234.00    
TOTAL ACTIVOS 861,338.00  TOTAL PASIVOS Y PATRIMONIO NETO 861,338.00 
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Anexo 12: Estado de resultados - 2016 
 ESTADO DE RESULTADOS POR FUNCION 
 Del 01 de Enero al 31 de Diciembre 2015 
  ( Expresado en soles)  
      
RUC : 10335673528    
      
Ingresos Operacionales S/. 
Ventas Netas (ingresos operacionales) 1,715,351.00 
Otros Ingresos Operacionales  
Total de ingresos Brutos 1,715,351.00 
Costo de ventas 1,290,791.00 
Otros Costos Operacionales - 
Total Costos Operacionales 1,290,791.00 
Utilidad Bruta 424,560.00 
Gastos de Ventas 224,988.00 
Gastos de Administracion 48,685.00 
Ganancia ( pérdida ) por venta de activos  
Otros Ingresos  
Otros Gastos 522.00 
Utilidad Operativa 150,365.00 
Ingresos Financieros  
Gastos Financieros 30,290.00 
Participacion en los Resultados de Partes Relacionadas por el Mé - 
Ganancia ( pérdida ) por Instrumentos Derivados - 
Resultado antes de Participaciones y del Impuesto 120,075.00 
(+) Adiciones - 
(-) Deducciones  
Resultado antes de Participaciones y del Impuesto - 
Participacion de los Trabajadores  
Impuesto a la Renta - 
Utilidad (Pérdida) Neta de Actividades Continuas - 
Ingreso (Gasto) Neto de Operaciones Discontinuadas  
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